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Merre tart a kommunikaciomenedzsment?
Hatra és el6re tekintés az Europai Kommunikacios
Monitor alapjan

Where is communication management headed?
Looking back and looking ahead based on the
European Communication Monitor

Absztrakt

A tanulmany célja a véllalati/szervezeti stratégiai kommunikacié helyzetének és trendjeinek
attekintése. Modszere a 2007 6ta évente készitett Eurdpai Kommunikaciés Monitor (European
Communication Monitor, ECM) adatainak, eredményeinek 0sszehasonlité elemzése. Az ECM
a vildg legrégebben futd, stratégiai kommunikaciéval foglalkozé empirikus kutatason alapuld,
évente megjelend riportja. A tanulmany Osszegezi a kommunikaciémenedzsment legfontosabb
stratégiai kérdéseit, a kommunikaciés vezeték kulcsfontossagu cselekvési teriileteit, eszkézeit,
kompetenciait és kihivasait, 15 egymast koveto évre visszatekintve. A tanulmany a Monitor ered-
ményeibdl levonhato kovetkeztetésekkel zarul. Azt lathatjuk, hogy a technologia fejlédése dllando
és novekvd kihivést jelent a kommunikiciomenedzsment szakemberei szdmdra. Mindezen uj
lehetéségek kihasznéldsa és ehhez a szakemberek kompetencidit fejleszté képzések lehetnek
a hajtéerdk, amelyekkel a kozonséggel valo bizalmon alapul6 kapcsolattartas biztosithato.

Kulcsszavak: stratégiai szervezeti kommunikacié, Eurépai Kommunikacidés Monitor, trendek
Abstract

The purpose of the study is to review the situation and trends of corporate/organizational strategic
communication. Its method is a comparative analysis of the data and results of the European
Communication Monitor (ECM), prepared annually since 2007. ECM is the world’s longest-
running, annual report based on empirical research dealing with strategic communication. This
study summarizes the most important strategic issues of communication management, the key
areas of actions, tools, competencies and challenges of communication managers, looking back
over 15 consecutive years. The study closes with conclusions that can be drawn from the results
of the Monitor. It can be seen that the development of technology is a constant and growing
challenge for communication management professionals. Taking advantage of all these new
opportunities and trainings to develop the competences of professionals can be the driving forces
for ensure a trust-based relationship with the public.
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BEVEZETES

A 21. szazad eleje Ota a média, a technoldgia és a kozvélemény formalasanak dinamikus
fejlédése Eurdpa-szerte atalakitotta a tdrsadalmakat. Ez azt is megvéltoztatta, ahogyan
a vallalatok, non-profit szervezetek, kormanyzati szervezetek és/vagy a neviikben
dolgozé tigynokségek kommunikélnak a bels és kiils6 érintettekkel.

A szervezetek azon gyakorlata, hogy a kommunikdciét masok tajékoztatasara,
meggydzésére vagy bevondsara hasznéljak, nem 14j. De a 21. szazad eleje 6ta a tdrsa-
dalmaink névekvé mediatizacidja miatt egyre fontosabba valt egy megatrend: eszerint
a vallalkozasok, a kormanyok, a non-profit szervezetek és mas entitdsok stratégiaju-
kat és annak kommunikélasat a média logikdjahoz igazitjak (Zerfass et al., 2023). Ezt
tovabb erdsitette a kozosségi média és a digitélis technologiak elterjedése, amelyek lehe-
tévé teszik mindenki szdmadra, hogy a nap barmely szakaban tartalmat hozzon létre,
tizeneteket osszon meg, kommentéljon és kapcsolatba léphessen.

A belsé és kiilsé érintettekkel folytatott kommunikacids tevékenységek tervezése
és végrehajtdsa kompetenciak széles korét, eréforrasokat, strukturakat és folyamatokat
igényel. Ez a kommunikdcids osztalyok és kiils6 szolgaltatok (ligynokségek és tandcs-
adok) teriilete. A szakma tobb szdzezer szakembert szamlal Eurépaban - a konkrét
szamrol azért nincs megbizhato statisztika, mert killonboz6 kifejezések vannak haszna-
latban a tevékenységre, mint vallalati kommunikdciémenedzsment, stratégiai kommu-
nikacio, PR vagy egyszertien csak kommunikdcié. A fent nevezett teriileten dolgozé
szakemberek szamos kihivassal néznek szembe, ugyanakkor egyre tobb lehetGséget
latnak szakértelmiik hasznositasara.

A 2007 6ta évente készitett European Communication Monitor (ECM) cim{i jelentés
attekintést ad a teriilet valtozd statuszardl és a kialakuloban 1év6 vagy elting iranyairdl,
a kommunikaciémenedzsment és PR szakma aktualis gyakorlatarol és jovobeli fejldési
trendjeirél.

A tanulmany el8szor rovid attekintést ad a vonatkozd fogalmakrol és azok értelme-
zésérél. Ezt kovetéen az ECM hdrom szakaszanak témai, tjonnan megjelend jelenségei
és trendjei keriilnek bemutatdsra. A tanulmany a Monitor eredményeib6l levonhatd
kovetkeztetésekkel zarul.

1. FOGALMAK ES ERTELMEZESEK

Az internetre épiilé informacids forradalom kévetkeztében a kommunikaciémenedzs-
ment napjainkra globalissa vélt. Ugyanakkor a globalis jelenségek mellett szamos, a kultd-
ratol, a gazdasagi, torténelmi és tarsadalmi jellegzetességektdl fiiggd lokalis jelenséget és
értelmezést lehet azonositani. Az aldbbiakban attekintjiik a tanulmanyban hasznalt kulcs-
fogalmakat és értelmezéseiket, Borgulya és Konczosné (2019) tanulmanyat alapul véve.

A vdllalati kommunikdciomenedzsment a ,corporate communication” fogalom-
korébél nétt ki. Tudomdnnya az 1980-as években kezdett formalédni, angolszasz/
amerikai teriileteken, féleg az Egyesiilt Allamokban és az Egyesiilt Kiralysagban. Az Gj
tudomanyteriilet er6s6dését nemzetkozi szervezetek és a tudomanyteriilet sajat folyd-
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iratainak megjelenése jelzi. Mivel a kommunikaciémenedzsment alkalmazott tudo-
many, a kutatas a kezdetektdl fogva szoros kapcsolatban 4ll a napi gyakorlattal.

A vallalati kommunikaciémenedzsment Osszekapcsoldodott a stratégiai menedzs-
ment teriilettel. A stratégiai megkozelités a kommunikaci6 kereteinek ujra értelmezését
is igényelte (Hallahan et al., 2007). Az 1j értelmezés szerint egy szervezet misszidjanak
megvaldsitasat szolgald, a szervezeti célok elérését tamogatd céltudatos kommunikaci-
ojat tekintik stratégiai kommunikdciénak. Az értelmezés szerint a stratégiai kommuni-
kacié menedzsmentje szamos tudomanyteriiletet foglal magaban, mint példaul a valla-
lati és menedzseri kommunikdcié, a szervezeti kommunikacio, a kozoénségkapcsolatok,
a marketingkommunikacid, a kozosségi marketing, a nemzetkozi kapcsolatok, a nyilva-
nos diplomadcia és egyes iizleti tevékenységekre sziikitett kommunikacios teriiletek. Bar
egyes szerzok a kommunikdcidémenedzsment elnevezés helyett tovabbra is a véllalati
kommunikdcié, vallalati stratégiai/integralt kommunikacié elnevezéseket hasznaljak,
ezeket a vallalati kommunikaciémenedzsment fogalommal azonos jelentéstinek tekintik.

Nehezen valtak szét a vallalati kommunikacié menedzsmentje és a Public Relations
(PR) fogalomteriiletek. Ennek oka részben Grunig és Hunt definicidja volt: eszerint a PR
a kommunikacié menedzsmentje egy szervezet és annak nyilvanossaga kozott (Grunig-
Hunt, 1984). A miivet idéz6 szerz6k egyenldségjelet tettek a két fogalom kozé, ez a vélla-
lati kommunikaciémenedzsment és a PR azonositasat vonta maga utan. A német isko-
lék allaspontja szerint viszont a PR a vallalati kommunikacié egy tertilete, menedzselése
a véllalati kommunikéaciomenedzsment hataskorébe tartozik (Zerfass, 1996).

Az alapvet6en a német iskoldkhoz kothetd szemlélet a hazai kutatdsban a 2000-es
évek els6 évtizedében jelenik meg. A teriilet miivelésének jelentés allomasa az MTA IX.
Osztalya Gazdalkodastudomanyi Bizottsaga keretében létrejott Kommunikaciome-
nedzsment Albizottsag (2012-t61 Munkabizottsag) megalakulasa 2008-ban (https://
kommenbiz.hu). Kiemelendé a Munkabizottsag tagjainak a nemzetkozi és kulturakézi
kommunikaciémenedzsment teriiletén végzett kutatasa (a teljesség igénye nélkiil néha-
nyat emlitve: Borgulya-Deak, 2011; Borgulya-Konczosné, 2017; Primecz et al., 2011;
Ablonczyné Mihélyka-Tompos, 2011; Hidasi, 2011; Falkné Bano, 2011; Bajzat, 2011;
Borgulya-Kovacs, 2018; Borgulya-Balogh, 2019) (Borgulya-Konczosné, 2019: 162-165.).

Az internetre épilld informacids forradalom kovetkeztében a technolégia meghata-
rozo kihivasokat és lehet6ségeket jelent a kommunikacios szakemberek szdimara. AzECM
minden évben jelzi, hogy a modern infokommunikaciés eszk6zok (ICT) hasznalatanak
két arca van. Egyrészt jelentds versenyelényt biztositanak a szakember szdmara, masrészt
mindennapi kihivasokat jelentenek. A big data[1] és az algoritmusok hasznalata, az infor-
maciéaramlas sebességének és mennyiségének kezelése, a kozosségi média és a mestersé-
ges intelligencia haszndlata kovetkeztében a médiat eldraszto fals informacidk, a bizalom
és etika kérdései szorosan 9sszefiiggenek az ICT eszkozok hasznélataval.

[1] ,A Big Data kifejezés a vilagszerte és folyamatosan eléllitott 6ridsi mennyiség(i adatra utal...A nagy
adatmennyiség azonban dnmagaban nem Big Data, csak akkor, ha jellemezi a nagy terjedelem, sokféleség,
gyors feldolgozasi sebesség és megbizhatdsag... Az adatok a weben talalhatdk, kinyerésiik internet proto-
kollokon keresztiil valosul meg” (lexikon.uni-nke.hu)
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Az ECM éves eredményeibdl tehat azt latjuk, hogy az utébbi években keletkezett
kompetenciahidny oka a rendkiviil gyorsan véltozo - elsésorban technoldgiai - ténye-
z8kre vezethet6 vissza. A megoldas a folyamatos fejlesztés/képzés lehet, szervezeti,
csapat és egyéni szintéren.

2. AZ ECM EREDMENYEI ES ERTELMEZESUK

A kutatast az Eurépai Public Relations Oktatok és Kutatok Szévetsége (European Public
Relations Education and Research Association, EUPRERA) szervezésében egyete-
mek kutatdinak a haldzata végzi évente. A kutatds vezetdje Ansgar Zerfass professzor
a Lipcsei Egyetemrél. A kutatas eredményeit a www.communicationmonitor.eu oldalon
teszik mindenki szamadra elérhet6vé.

A Monitor 2007 6ta (amikor a Twitter™ elindult) 2023-ig (amikor a ChatGPT®
szinre lépett), tehat tobb mint 15 év sordn 50 orszag kozel 40 ezer valaszaddjanak
az adatait mutatta be és értelmezte évente.

1. téblazat: A kutatasi minta nagysaga és a kutatasba bevont orszdgok szama
(ECM 2007-2022)
Table 1 The size of the research sample and the number of countries included in the research
(ECM 2007-2022)

Evek Minta nagysaga (f6) A felmérésbe bevont orszagok szama
2007 1087 22
2008 1500 37
2009 1863 34
2010 1955 46
2011 2209 43
2012 2185 42
2013 2710 43
2014 2777 42
2015 2253 41
2016 2710 43
2017 3387 50
2018 3100 48
2019 2689 46

[2] A Twitter 2006 6ta mikodd kozosségi haldzat és mikroblog-szolgaltatas, amely lehet6vé teszi a felhasz-
néloknak, hogy r6vid bejegyzéseket vagy egymdsnak szdnt tizeneteket irjanak. A név jelentése maddrcsi-
csergés vagy egymast kovetd gyors hangok. 2023-ban a Twitter felvette az X nevet, elhagyva a kordbbi kék
madar logét (google.com)

[3] A ChatGPT (Chat Generative Pre-trained Transformer) egy mesterséges intelligencia alapti generativ
nyelvi modell, amelyet az OpenAl nevii cég fejlesztett ki. A modell képes emberi szoveges kommunikdcié-
ra és interakcidra, valamint kérdésekre vélaszolni és felhaszndloi igényekre reagélni (google.com).
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2020 2324 44
2021 2664 46

2022 1672 43

Forras: ECM 2007-2023 alapjan sajat szerkesztés

Egy korabbi tanulmény (Konczosné et al., 2015) mar foglalkozott a 2007 és 2015
kozotti jellegzetességek elemzésével. Egy masik tanulmény (Konczosné-Jakab, 2021)
pediga 2016 és 2021 kozotti, a Monitor altal feltart sajatossagokra és trendekre fokuszalt.
Ez ut6bbi kiemelten foglalkozott a 2021-es ECM eredményeivel, hiszen a 2020 tavaszan
bekovetkezett pandémia gyokeresen megvaltoztatta a kommunikdciémenedzsment
teriiletén dolgozok feladatait, kihivasait és a sziikséges kompetencidkat. A 2023-as,
0Osszegz6 Monitor elemzése tovabbi adalékokkal szolgal a szakma és a véllalati kommu-
nikacié kutatasa szamara.

2.1. ECM 2007-2015

Az alabbiakban attekintjiik a kutatasban 2007 és 2015 kozotti dllando és évente megje-
lené uj elemeket.
Allando elemek 2007 és 2015 kozott:
Az ECM kutatas céljait a 2007-es bevezetd kutatas ismertette. Ezek az alabbiak voltak:
o a kommunikiciémenedzsment trendjeinek nyomon kovetése stratégiai kérdések,
gyakorlati teriiletek, eszk6zok és eréforrasok tekintetében;
o aPRvaltozd kereteinek elemzése:
o akommunikacids csatornak/eszkozok (varhatd) fejlédése,
o a kommunikaciémenedzsment legfontosabb (stratégiai) kérdései (megbir-
koézni a digitalis evolucidval és a kozosségi haloval),
« interaktiv kommunikdacid biztositasa (online kozosségek),
« afeltorekvd interaktiv csatorndkkal valé megbirkdzas és ezek beépitése a valla-
lati kommunikdécioba (kozosségi média, halozatok és online videok).
o konkrét témak feltarasa, mint példdul a fiatalok megszolitasa (szakmai utdnpodtlas
érdekében), innovacié a kommunikacidban, a bizalom szerepe a kommunikaci6 sike-
rében és a kommunikdacids szakteriilet értékelésének kérdései (Zerfass et al., 2007).

Minden évben 1ij elemek (konkrét, specifikus témak) is megjelentek a Monitorban.
Ezek az aldbbiak:

2008-ban az interaktiv csatorndk és online videdk, a véllalati tarsadalmi felel8sség-
vallalas, az értékelés és kommunikacié-kontrolling, az tigyfélkapcsolatok és a vezetdi
dontések alltak a kozéppontban (Zerfass et al., 2008).
2009-ben az interaktiv kommunikacid, a kozosségi média és annak kezeléséhez
sziikséges kompetencidk:
o azinteraktiv kommunikacié - online kozdsségek,
+ akommunikaciés menedzsment kihivasai a recesszié és a médiavalsag idején,
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kommunikdcids vezetSk szerepe és befolyasa a vezet6i dontésekre,
fizetések és képesitési igények,
képzési és képesitési kovetelmények (Zerfass et al., 2009).

2010-2012-ben a legnagyobb kihivasként az online kommunikaci6 és a kozdsségi

média, valamint ezek fontossaga és megvaldsitasa kertilt a fokuszba, és az elvart készsé-
gek vizsgalatara kerilt sor. Ezen beliil évente az alabbiak:

16

2010:
online kommunikaci6 és k6zosségi média,
a kivalosag és hatalom mutatdi, tervezési eljarasok, vezetési stilus,
hozzdjarulas a szervezeti célokhoz,
a kozosségi média perspektivai és korlatai,
fizetések és munkaval valo elégedettség (Zerfass et al., 2010).

2011:
kozosségi média: irdnyitas, készségek és tevékenységek,
olyan konkrét témdk értékelése, mint a dontéshozatal, hatalom, bizalom, kozosségi
média készségek, a kommunikaciés beruhdzasok megtériilése, képesitési igények,
fizetések és a PR imazsa, valamint a szakma alternativ koncepcioi,
a kommunikaciémenedzsment fejlédésének azonositasa kiilonbo6zé tipusd szerve-
zetekben, orszagokban és régiokban (Zerfass et al., 2011).

2012:
kozosségi média: fontossag, megvaldsitas és készségek,
etikai kihivasok és normak,
szakmai akkreditacié és mindsités,
digitalis technoldgiai ismeretek,

fiatal szakemberek toborzésa (Zerfass et al., 2012).

2013-ban a digitalis kapudrok és kozosségi média kommunikacié volt a fokuszban:
interakcidé konkrét kapudrokkel és kozonséggel a digitalis szféraban,
kozosségi média készségek és szakemberek altali hasznalata,
kommunikdcids stratégiak a kiilonb6z6 generaciok szamara,
stratégiak a vezetSk kivalasztasara,
a valsagok kezelése,
megbirkézni a nemzetkoziesedés kihivasaival (Zerfass et al., 2013).

2014-ben a f6 hangsulyt a digitalis korszak szakmai kommunikaci6jara helyezték:
hogyan tudjak kezelni az informdaciéaramlast a kommunikacids szakemberek;
hogyan formaljak a fiatalabb ,mindig online” kommunikacids szakemberek
az alapvet6 elvarasokat, és
hogyan kezelhetik a kommunikaciés szakemberek a mobilkommunikaciét: alkal-
mazasok/applikaciok (Zerfass et al., 2014).
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2015-ben vizsgaltdk és vitattak a tomegmédia jovébeli jelentdségét:
a tomegmédidnak a véleményformadlasban és a stratégiai kommunikaciéban bet6l-
tott jovobeli szerepét,
olyan Uj fogalmakat, mint a tartalommarketing, mdrkadjsagiras és anyanyelven
reklamozas,
a kommunikaciés tevékenységek integracidjat,
a kommunikaci6 értéke magyarazatanak alternativ modjait,
a kommunikacids szakemberek sikerének mérését és értékelését,
a kommunikdcids osztalyok és tigynokségek kozotti egylittmikodés és konfliktus
eseteit (Zerfass et al., 2015).

2.2. ECM 20162022

Az aldbbiakban attekintjiik a 2016 és 2022 kozotti eredményeket, 1j vizsgalati teriileteket
és trendeket.

2016-ban keriilt vizsgalatra a big data és az algoritmusok hasznalata a stratégiai

kommunikacié terén, amelyek 1j utakat jelenthetnek a kommunikacids fels6vezetdk és
szakemberek szamdra.

A nagy adatmennyiség dramaian megvaltoztathatja a kommunikéci6s szakemberek
munkajat. A digitalis informaciok és a big data megnyitotta az ajtokat a meggy6-
zés hatékonysaganak valds idejli, olcsé és nagyszabasu tesztelése el6tt, valamint
telhasznalo- és helyzetspecifikus tartalmak eléallitasdhoz. Ennek ellenére az ECM
empirikus eredményei jelentds eltérést mutatnak az algoritmusok észlelt fontos-
saga és alkalmazasuk kozott: a védlaszadok minddssze 59,3 szazaléka forditott nagy
figyelmet a big data-rdl folytatott vitakra.

A 2016-0s Monitor a kommunikacids szakemberek névekvé stratégiai szerepét jelzi.
A munkatarsak kompetenciai a szervezeti siker kulcsfontossagu hajtéerdi. A Monitor
azonban megallapitja, hogy a kozosségi média kompetencidinak szintje kozépszert,
és hasonlo a helyzet a menedzsment kompetenciak terén is (Zerfass et al., 2016).

2017-ben a kutatds a kovetkezd trendeket tarta fel: vizualizdcid és robotok,

a hipermodernitas hatdsa és a stratégiai kommunikdcioban végzett benchmarking.

(4]

Egyre vizualisabb tarsadalomban éliink. A vélaszadok 53,3 szdzaléka alacsony-
nak becsiilte a vizudlis kommunikdcids készségeit. A szoftver robot applikaciok
novekvd kereskedelmi és politikai alkalmazédsa ellenére az ECM 2017 adatai azt
mutatjak, hogy ezt a jelenséget sok eurdpai kommunikécids szakember figyelmen
kiviil hagyja. Csak egyharmada koveti ezen applikaciokrol szo6l6 vitat, és 15,9 szaza-
léknak fogalma sincs a témarol.

Tovabbi téma volt a hipermodernitas™ és kovetkezményei a kommunikdcidra.
Az eurépai kommunikacids szakemberek 71,5 szdzaléka tandja az orszagukban

A hipermodernitas tarsadalmainak kozos jellemzdje a kockazatra valé érzékenység, a tudomanyos,

kozéleti, politikai vitaknak a kockézat, biztonsag, prevencio iranti rogeszmés érdeklédése (Keszeg, 2009).
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a hipermodern kultira irdnydba mutaté kulturdlis atalakuldsnak, olyan jellem-
z8kkel, mint a folyamatos valtozas, a decentralizalt informatika, a munkaerd gyors
alkalmazkodasa, a kreativitas és a felel6sség etikaja.

Szintén vizsgaltdk a kommunikacié hozzajarulasat a szervezeti sikerhez, a kommu-
nikacids csatorndk fejlédését, a tertilet stratégiai kérdéseit és a kivalosag jellemzéit
(Zerfass et al., 2017).

2018-ban a kutatas azt vizsgalta, hogyan tudjak kezelni az alhireket, ezek kezelésére

a kozosségi médiat, valamint az eurdpai kommunikacids szakembereknek a munkakéor-
nyezetiikkel valo elégedettségét. A kovetkezoket allapitottak meg.

Az eurdpai szervezetek 22,5 szazalékanak a hirnevét érintették az alhirek az elmult

hénapokban. A félrevezet$ tartalom f6 forrasai a kozosségi média (81,3%), de

a tomegmeédia (59,6%) is driasi szerepet jatszik. E kihivasok ellenére az érintett szer-
vezetek minddssze 12 szdzaléka alakitott ki fejlett rutinokat a (potencialis) alhirek
azonositdsara. Annak ellenére, hogy egyre tobb szervezetet érintenek és timadnak

meg az alhirek, tobbségiik nem all készen azok megfeleld kezelésre. Csak a kornye-
zet és az adatfolyamok megfigyelésével lehet elére észrevenni, hogy hamis hirek

meriilnek fel, és azonnal eldonteni, hogy hogyan kell kezelni 6ket. Noha a legfon-
tosabb hirforras a tomegmédia és a kozosségi média, a kommunikacids egységek és

ugynokségek csupan 28,4 szazaléka készit ezeken alapul6 napi jelentéseket.

Szintén vizsgaltdk a munka iranti elkotelezettséget és stresszt, a munkaval valo

elégedettséget és annak hajtderejét, valamint a kommunikacids egységek vezetdi-
nek helyzetét. A valaszaddk 27,9 szazaléka jelez komoly stressz-problémat, amelyek
kezelésére nincs kidolgozott médszer. Osszehasonlitva a 2000-es és 2014-es munka-
val val6 elégedettségi faktort, annak folyamatos csokkenése lathatd. A valaszado

kommunikdcids szakemberek 28,9 szdzaléka tervez munkahelyvaltast a kovetkezd
12 hénapban. Ugyanakkor, ha a masik oldalrdl nézziik, a kommunikacids szakem-
berek kétharmada elégedett a munkajaval (Zerfass et al., 2018).

2019-ben a bizalom, az atlathatdsdg és a mesterséges intelligencia keriilt a vizsgalat

fékuszaba.

A valaszadé6 kommunikacids szakemberek nagy tobbsége ugy érzi, hogy
a munkatarsaik, a kozvetlen fonokeik, a belsd és kiils6 érdekeltjeik, érintettjeik
(stakeholdereik) biznak benniik. Ugyanakkor a top menedzsment részérél csak
67 szazalékuk, a véleményformalok (influencerek) és a folyamatos bejegyzéseket
tartalmazo6 weboldalt miikodtet6k (bloggerek) részérdl 47 szazalékuk, az Gjsagirdk
részérél 39 szazalékuk, mig a kdzemberek részérdl 27 szazalékuk érez bizalmat.

A valaszadok nagy része (77%) ugy latja, hogy a mesterséges intelligencia teljes
egészében meg fogja véltoztatni a kommunikaciés szakmat. Ugyanakkor nehéz
biztositani az ennek hasznalatidhoz sziikséges kompetenciakat (Zerfass et al., 2019).

A 2020-as felmérés - a stratégiai kérdések és a kommunikacids csatornak szerepének

a vizsgalata mellett - feltarta az etikai kihivasokat és eréforrasokat, a digitalis adatok,
késziilékek és eszkozok biztonsaga (kiber-biztonsag) és kommunikacié kérdését, a nemi
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egyenldség kérdését, tovabba a kommunikacids szakemberek jelenlegi kompetencidi-
nak a helyzetét és a jovO elvardsait, ezek fejlesztésére vonatkozdan.

o Az etikaj kihivasokra vonatkozéan az latszik, hogy a digitalis kommunikacids
csatornak teljesen Uj etikai kihivasokat hoznak magukkal, de a kommunikacids
szakemberek nagy része hijan van ezek naprakész kezelése forrasainak.

o Négybdl harom kommunikacids osztaly tobb néi munkatarsat foglalkoztat, mint
térfit. Ugyanakkor a fels6 vezet6knek csupan fele né. Ennek legjelentésebb okait
két dologban azonositottak: egyrészt a rugalmassag hidnydban, masrészt a szerve-
zet atlathatatlan timogatasi elveiben.

o A kommunikacids szakemberek félnek a webhelyek és a kozosségi média fiokok
feltorésétdl - gyakran részt vesznek a kiber-biztonsagi kérdések kezelésében, de
ritkan segitenek az ellenall6 képesség novelésében. Oridsi kompetencia-szakadékrol
szamol be a jelentés a technoldgia és az adatkezelés teriiletén, annak ellenére, hogy
a kommunikécids szakemberek atlagosan 19 tréning napon vettek részt 2019-ben
(Zerfass et al., 2020).

A 2020-as és a 2021-es évben mindannyiunk életét bearnyékolta a globalis pandémia.

« Nott a belsé6 kommunikaci6 és a tdrsadalmi kapcsolatok jelent6sége. A kriziskom-
munikacié és a digitalis készségek még soha nem voltak ilyen fontosak. A krizis
utani Ujjaépités és helyredllitas kulcstényez6jévé valt a stratégiai kommunikdci6
és a kommunikaci6 digitélis atalakitdsa. Igy a 2021-es ECM felmérés fokuszéban
a kommunikaciés technoldgiak és a digitalis infrastruktara dllnak.

o A szakemberek kiilonboz6 feladatokat latnak el egyidejtileg a mindennapi munka-
juk soran. Figyelemre mélté a fokozodo tanacsaddi szerep, amellyel segitik a felsé
vezetést jobb iizleti dontések meghozatalaban. Tovabba egyre jelentdsebb a szere-
pitk a vezeték és a kollégak coachingjaban és/vagy a tandcsadasban a hierar-
chia minden szintjén.

A 2022-es felmérés a sokszinliséget és befogadast, az empatikus vezetést, a techno-
légiat (CommTech), a tanacsadast, a stratégiai kérdéseket és a kivalé kommunikaciés
osztalyok jellemzdit vizsgalja, 43 orszag 1 672 szakemberének valaszai alapjan.

2.3. ECM 2023

A 2023-as 6sszegzés a 15 évlegfontosabb stratégiai kérdéseire vald visszatekintést 6tvozi
az el6re tekintéssel, hogy meghatdrozza a kommunikacids vezetSk szdmara legfonto-
sabb 6t cselekvési teriiletet a kutatasi eredmények és a legfrissebb szakirodalom 6sszeg-
zése alapjan.
Az 6sszefoglald alapjan az eurdpai kommunikacidmenedzsment legfontosabb stra-

tégiai kérdései 2007 és 2022 kozott az alabbiak voltak:

1. A bizalom kialakitdsa és fenntartasa

+ 2007 6ta folyamatosan fontosnak tartjak az eurépai kommunikaciés vezetdk.

o 2018 6ta minden évben a legfontosabb kérdés.
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2. Az iizleti stratégia és a kommunikacié dsszekapcsolasa

o Stratégiai kérdés az ECM elsé tiz évében.

o Hirtelen visszaesés 2019-ben, mivel az operativ kérdések egyre fontosabba valtak,
de most ismét emelkedében van.

3. A fenntarthat6 fejlédés és a tarsadalmi felel6sségvallalas kezelése
o 2018-ig a gyakorlati szakemberek kevesebb, mint egy6tode részesitette elényben.
o Azoéta folyamatos emelkedésben, 2020 6ta pedig az elsé harom kozott.

4. Azinformdaciéaramlas sebességének és mennyiségének kezelése
o 2014 6ta mindig napirenden van.
o Az j technoldgiaval valé [épéstartas folyamatos kihivasat tikrozi.

5. Big data és/vagy algoritmusok hasznalata a kommunikaciéhoz

o 2016-ban mar fontos stratégiai kérdésként azonositottak.

o Azéta Eurépdban minden negyedik kommunikétor folyamatosan kiemelten rele-
vansnak értékeli.

A visszatekintés azt mutatja, hogy a megkérdezett kommunikdtorok két témara foku-
szaltak: a bizalomépités, illetve a bizalom fenntartdsa, valamint az {izleti stratégia és
a kommunikaci6 osszekapcsoldsa. Az érintettek altal a szervezetekbe vetett bizalom érté-
kes immaterialis er6forras, amely gyakran kommunikacios tevékenységeken alapul. Nem
meglepd, hogy a kommunikatorok fontosnak tartjak a bizalom kiépitését és fenntartdsat
- de az a tény, hogy ezt folyamatosan elényben részesitik szimos mas, a kommunikaci6
altal létrehozott értékkel szemben, megerésiti, hogy a bizalom elengedhetetlen a kivalo
szervezetekhez (Tench et al., 2017). A kommunikacidémenedzsment és az atfogé szerve-
zeti célok sszehangoldsa egy masik dlland6 kérdés. A kommunikacié hatékonysaganak
a mérésével és értékelésével kapcsolatos kutatdsok (Buhmann-Volk, 2022) szamos olyan
megoldast kinalnak ma, amelyek valdszintileg még nem épiiltek be a gyakorlatba.

Az érdekelt felek fenntarthatosaggal és tarsadalmi felelésségvallalassal kapcsolatos
elvarasai 2008-ig a kommunikatorok f6 témai voltak, de 2008 és 2022 kozott kevésbé
voltak fokuszban. Azt lathatjuk, hogy méra ismét a harom legfontosabb stratégiai
kérdés kozé tartoznak. Még nagyobb sulyt kap az informaciéaramlas megnovekedett
sebességével és volumenével kapcsolatos kihivasok és lehet6ségek felmérése a digitali-
zalt és globalizalt vilagban.

3. ELORE TEKINTES ES KOVETKEZTETESEK

A kovetkezd évtized hajtderdit az alabbiakban hatarozzak meg az ECM 2023-ban.

1. Fejlett technoldgia és adathasznalat

A digitalizacié a kommunikdacids osztalyok és tandcsadok vagy tigynokségek gyors atala-
kuldsanak kényszerité hajtoereje és gerince. Ez az atalakulds joval tulmutat az érintettek
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kozotti kommunikacié 4j csatorndin és formain. Alapvetden befolydsolja a kommuni-
kaciémenedzsment strukturait és munkafolyamatait.

A kommunikacids vezeték még soha nem szembesiiltek ilyen nagy lehetségekkel
és kockazatokkal egyszerre. A CommTech, a big data és a mesterséges intelligenci-
ara épuld szolgaltatasok fokozhatjak a szervezeti kommunikacié hatékonysagat és
eredményességét, de veszélyeztetik a kommunikdcids osztalyok és tigynokségek jelen-
legi tizleti modelljeit is. A helyzethez igazod¢ atalakulasi stratégidkra és bator veze-
tésre van sziikség a tovabblépéshez.

2. Ritka kompetenciak és uj szerepek a szakemberek szamara

Ahhoz, hogy a stratégiai kommunikaci6 szakemberei el tudjak érni céljaikat, tuda-
suknak, készségeiknek és személyes jellemzdiknek a fejlesztése sziikséges. Az utdbbi
években keletkezett kompetencia-hiany oka a rendkiviil gyorsan véltozo, elsésorban
technolégiai tényezék, mint példaul a nagy adathalmazok hasznalata és kezelése,
kommunikacidra valé felhasznaldsa, j médiaplatformok és formatumok térnyerése,
az 4lhirek lekiizdése, valamint a generativ mesterséges intelligencia (AI) elkeriilhetet-
len térnyerése. A Communication Excellence (Kommunikéciés Kivalosag) (Tench et
al., 2017) cimi konyv szerz6i a kommunikéciomenedzsment professzionalizacidjanak
hiarom dimenzidjat vazoltdk fel: a szervezet (mentoring és networking), a csoport
(tréning) és az egyén (Onfejlesztés) dimenzioit.

3. A kozonség elérése és befolyasolasa egy hiper-kapcsolatos vilagban

A vilag naprol napra kisebb lesz: az internet megjelenése 6ta az informaciok azonnal
és egyidejtileg terjednek. A globalizalt média — az analdg és a digitalis — hiper mddon
Osszekapcsolt vilagot hoz létre, amelynek gerincét szamitégépes hdalozatok alkotjak,
nyelve digitalis, kiild6i globalisan elosztottak és globdlisan interaktivak. Egyre kdnnyebb
és egyre nehezebb is a kozonség elérése és befolyasoldsa. Eletiink média logikéhoz valé
igazitasa 4j utakat kivan. Az 0j utakat az alabbiakban jelolik ki:

o Az osszes kommunikacids csatorna fontossaganak egyértelmi konvergencidja.
Napjainkban az érdekelt felekkel valé hatékony és eredményes kommunikaciot
az Osszes csatornan, minden alkalmas platformon és médian keresztiil kell lebo-
nyolitani.

o A médiatartalom hibridizacidja, amelyet a markaujsagiras, a tartalommarketing és
a nativ reklamok példaznak, megkoveteli a kommunikdcids diszciplindk mélyebb
integralasat a szervezetekben.

o A stratégiai kommunikdcié vizudlis fordulata a digitalis média, a kiterjesz-
tett valésag (AR), a virtualis valésag (VR) és a parhuzamos vilagok (példaul
a metaverzum) fejl6désén keresztill Gj megkozelitéseket és megoldasokat
igényel.
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4. Rendkiviili csapatok vezetése és motivalasa

Az Eurdpai Kommunikdciés Monitor tanulményai azon kevesek kozé tartozik,
amelyek kovetkezetesen és rendszeresen vizsgaltdk a kommunikdciémenedzsment
teriiletén a vezetést és a csapatépitést. Az egyik legfontosabb kihivds, amellyel a szer-
vezetek vezetéi szembesiilnek, egy olyan szervezeti kultira elémozditdsa, amely
hozzdjarul az tizleti sikerhez. Ezen a teriileten az egyik kritikus téma a fentrél lefele
és lentrdl felfele iranyulé nézépontok konvergencidja: a fentrdl lefele (top-down)
nézGpont a vezetdk viselkedését helyezi fokuszba, mig az alulrdl felfelé (bottom-up)
iranyuld perspektivak azt, hogy a csapattagok hogyan gondolkodnak és cselekednek,
ami a partnerség fogalmat eredményezi. Vizsgaltdk a szervezeti kultdra és a vezet6i
teljesitmény szerepét a kommunikacids osztalyok és igynokségek eredményessége és
hatékonysaga szempontjabol. Ugyancsak vizsgaltak a vezet6i kivaldsagot, és annak
hatdsat a csapattagok munkaval valo elégedettségére és elkotelezettségére. A kreativi-
tas és az innovacio forrasanak e vizsgalatok is a sokféleséget, az egyenlGséget és a befo-
gadast allapitottak meg. Napjaink szervezeteinek vezet6i szdmadra folyamatos kihivést
jelent, hogy miként tudjak hasznositani a néi kollégak készségeit a munkahelyen.
Bar a legtobb szakember elismeri a nemek kozotti egyenléség javulasat orszagaban,
az ECM longitudinalis adatai azt mutatjak, hogy Eurépaban négy kommunikdcids
osztalybdl és tigynokségbdl harom tobb nét foglalkoztat, mint férfit, de még mindig
csak minden masodik vezetd nd, és kevesebb fizetést kapnak.

Az alabbi téziseket fogalmaztak meg a kommunikacids csapatok vezetésérél és moti-
valasardl:

o A kommunikacids vezet6knek meg kell erésitenilik a megosztott hatalmon és
az egyittmikodésen alapuld dontéshozatalt, az ezeken alapuld befogadd vezetést
a timogaté csapatkultdra kialakitasa érdekében.

o Az érdekes feladatokbdl, karrierlehet6ségekbdl és a felettesek megbecsiiléséb6l
fakadé munkaval valé elégedettség kulcsfontossagu tényezé a kommunikdtorok
elkotelezettségében — ennek kiakndzasa prioritas kell, hogy legyen.

o A kilonbo6z6 kollégak tapasztalatainak és készségeinek egyesitése teszi lehe-
t6vé, hogy tamogassdk a szervezetek sokszintiségére, egyenléségére és befogada-
sara iranyul6 kezdeményezéseit.

5. Kapcsolatok épitése a félretajékoztatas és a bizalmatlansag idején

Az elmult években sok orszagban folyamatosan csokken a médidba és mas intézmé-
nyekbe vetett bizalom. Ezzel egyidében a stratégiai kommunikaci6 gyakorlatat egyre
inkdbb az ugynevezett ,igazsag utani tirsadalom” kialakuldsahoz kapcsoljak. A kommu-
nikacioés szakemberek korében ez a tendencia aggalyokat vet fel a stratégiai kommunika-
ci6 és a szakma egészének vélt legitimitasat illetéen. Ez problémat jelent, nem utolsdsor-
ban azért, mert a kommunikatoroknak bels6 és kiilsé bizalomra van sziikségiik ahhoz,
hogy fenntarthatd kapcsolatokat épitsenek ki az érintettekkel és elérjék a kommunika-
ci6s célokat. Az ECM tobb éven keresztiil betekintést adott a kommunikacidba vetett
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bizalom szintjét befolyasol6 fontos tarsadalmi trendekbe, és abba, hogy ezek a trendek
hogyan akadalyozzak a kommunikdtorok kapcsolatépitési képességét. Azt is feltartak,
hogy a szakemberek milyen médon kezelhetik és reagalhatnak a felmeriil$ kihivasokra.
A félinformdacidk (misinformation), a hamis informacidk (disinformation), az alhirek
(fake news) vagy a kontextusbdl kiragadott torzitasok (mainformation) tomegessé
valasa alapvet6 kihivasok elé allitja az egyre inkabb digitalizalédé informaciés tarsa-
dalmainkat. Az informacids zavarok kiillonb6z6 formainak kezelése prioritas a straté-
giai kommunikatorok szdmara is, akik a bizalom kiépitésére és fenntartasara toreksze-
nek. Amint az 4j platformok és mesterséges intelligencia altal vezérelt eszk6zok tovabb
stlyosbitjak ezeket a kihivasokat, a gyakorlati szakembereket és a kutatdkat egyarant
foglalkoztatni fogja a célirdnyos és hiteles érdekelt felek bevonasa modjainak keresése.
Megoldasként az alabbiakat javasoljak:

o A kozosségi média platformok olyan kornyezetet hoztak 1étre, amelyben a félretajé-
koztatas virdgzik — a kommunikétoroknak kortars digitalis eszkozoket kell hasznal-
niuk az informdciézavar megfigyelésére és kihivasaira.

o A hitelesség, az érzelmi elkotelezettség és a torténetmesélés kulcsfontossagtiak
a hatékony kommunikaciéhoz egy igazsag utani tarsadalomban, kiilonosen akkor,
ha az érintettek ersen érintettek, példéul valsaghelyzetekben.

o Nagyobb figyelemre van sziikség a konkrét és alkalmazhato etikai iranyelvek
irant, mivel a mesterséges intelligencia dltal timogatott, autoném kommunikacids
formaékra valo atallas uj kihivasokat jelent a bizalom kiépitésében és fenntartasaban.

4. OSSZEGZES

A tanulmdany arra a kérdésre kereste a vélaszt, hogy merre tart a kommunikaciome-
nedzsment. Az eldre tekintést az eddigiekre alapozva a tanulmény 6sszegezte a kommu-
nikdciémenedzsment 2007 6ta felmeriild legfontosabb stratégiai kérdéseit, a kommu-
nikacios vezet6k kihivasait, kulcsfontossagu cselekvési teriileteit, eszkozeit, a sziikséges
kompetencidkat, a vezetés, a bizalom és a csapatok szerepét, a 2007 6ta megjelené Eur6-
pai Kommunikaciés Monitor alapjan.
Az eurdpai kommunikacidémenedzsment legfontosabb stratégiai kérdései az alab-

biak voltak:

 abizalom felépitése és megtartasa,

o aziizleti és a kommunikacids stratégia 6sszekapcsolasa,

o afenntarthaté fejlddés és a tarsadalmi felel6sségvallalas kezelése,

 azinformdciéaramlas sebességének és mennyiségének kezelése,

« Dbig data és/vagy algoritmusok hasznélata a véllalati kommunikaciéhoz.

Azt lathatjuk, hogy a technologia fejlédése alland6 és névekvé kihivést jelent
a kommunikaciémenedzsment szakemberei szamara (is). A jovére vonatkozé legfon-
tosabbnak megjelolt feladatok mindegyike a technolédgidval és az 6ridsi mennyiségii
adat kezelésével kapcsolatos. Ezt kiegészitve arra fokuszalnak, hogy ebben a techno-
légia orientélt és technologia vezérelt vilagban miképp lehet mindezzel 1épést tartani,
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valamint megtartani az emberi kapcsolatokat, a bizalmat. Az ECM vialaszadé kommu-
nikdcids szakemberei a kovetkezd évtizedre elére jelzett legfontosabb hajtéerdket
az alabbiakban latjak:

o afejlett technoldgia és adathasznalat lehetéségeinek a kihasznalasa,

o aszakemberek kompetencidinak fejlesztése,

o akozonség elérése és befolyasolasa a hiperkapcsolatos vilagban,

o bizalomépités a félretajékoztatas és a bizalmatlansag idején.

Annak vizsgilata, hogy merre tart a kommunikaciomenedzsment, hogyan reagal
a valtozasokra, komplex teriilet. A komplexitds azt eredményezi, hogy a vallalatot érintd
valamennyi kérnyezeti vagy bels6 szervezeti valtozas a kommunikacié szamos teriile-
tét érinti. Tanulmdnyunk és annak alapjat adé ECM sok néz6pontbol reflektal korunk
felgyorsult és sokiranyu valtozasaira.

Az ECM évrdl évre elérhet6 eredményeinek a tanulmanyozasa nemcsak a téma kutata-
saval foglalkoz6 kollégaknak ajanlhat6, hanem a gazdasagban, a vallalati és kozszféraban
miikodo cégek/szervezetek vezetdinek és a kommunikaciés szakembereknek egyarant.
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